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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian merupakan tempat dimana dilakukannya semua kegiatan 
penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Penelitian ini dilakukan di bengkel 
Rinjani UMM di Jl. Raya Dadaprejo No.31 C, Mojorejo, Junrejo, Kota Batu, Jawa 
Timur. 
B. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif, karena 
dalam penelitian ini mendeskripsikan keadaan yang terjadi pada saat sekarang 
secara sistematis dan faktual dengan tujuan untuk memaparkan serta penyelesaian 
dari masalah yang diteliti dengan menggunakan metode survey. Sugiyono (2013) 
mengatakan bahwa metode survey adalah metode yang digunakan untuk 
mendapatkan data dari tempat tertentu yang alamiah (bukan buatan), tetapi 
peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya dengan 
mengedarkan kuesioner, test, wawancara terstruktur, dan sebagainya. 
C. Definisi Operasional Variabel 
Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah variabel dependen yaitu 
loyalitas, variabel independen berupa kualitas pelayanan dan variabel mediasi 
berupa kepuasan pelanggan. Berdasarkan teori yang sudah dijelaskan sebelumnya 
dapat  diketahui  definisi  operasional  variabel,  dimensi,  indikator  dan 
pengukurannya pada tabel berikut. 
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Tabel 3.1 
Definisi Operasional Variabel 
Definisi 
Operasional 
Variabel 
Dimensi Indikator Sumber 
Loyalitas 
pelangan adalah 
kesediaan 
pelanggan untuk 
terus 
berlangganan 
pada bengkel 
Rinjani UMM 
dalam jangka 
panjang, dengan 
menggunakan  
jasanya secara 
berulang-ulang  
dan 
merekomendasika
n jasa bengkel 
kepada orang lain  
a. Continue 
purchasing 
pembelian yang 
dilakukan secara 
terus menerus 
terhadap 
produk/jasa yang 
telah dikonsumsi 
 Senang 
menggunakan jasa 
bengkel Rinjani 
UMM daripada 
yang lain 
 Sering 
menggunakan jasa 
dari bengkel 
Rinjani UMM 
Zeithhaml 
(1996) 
b. Say positive 
things 
mengatakan hal 
yang positif 
tentang 
produk/jasa yang 
telah dikonsumsi 
atau digunakan,  
 Menceritakan 
keunggulan 
bengkel Rinjani 
UMM kepada 
teman 
 Mengatakan 
pelayanan bengkel 
Rinjani UMM 
sangat baik 
c. Recommentd 
friends 
merekomendsikan 
kepada orang lain 
dan mengajak 
untuk 
membelinya. 
 Merekomendasika
n bengkel Rinjani 
UMM kepada 
orang yang belum 
pernah 
menggunakan jasa 
bengkel Rinjani 
UMM. 
 Mengajak orang 
lain untuk 
menggunakan jasa 
bengkel Rinjani 
UMM 
Kepuasan 
pelanggan adalah 
keadaan 
emosional 
pelanggan dan 
reaksi pelanggan 
paska 
menggunakan jasa 
a. Tidak ada keluhan 
atau keluhan 
teratasi. 
Keluhan yang di alami 
cepat teratasi dengan 
pelayanan jasa 
bengkel Rinjani UMM 
Ellitan (2006) 
b. Perasaan puas 
pelanggan pada 
keseluruhan 
produk. 
Puas akan pelayanan 
yang diberikan 
bengkel Rinjani UMM 
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Definisi 
Operasional 
Variabel 
Dimensi Indikator Sumber 
bengkel Rinjani 
UMM  
 
c. Kesesuaian 
dengan 
ekspektasi/ 
harapan 
pelanggan. 
Pelayanan yang 
diterima bengkel 
Rinjani UMM sesuai 
dengan harapan 
pelanggan 
Kualitas 
pelayanan adalah 
totalitas dari 
bentuk 
karakteristik jasa 
Bengkel Rinjani 
UMM yang 
menunujukan 
kemampuan untuk 
memuaskan 
kebutuhan 
pelanggan 
 
a. Reliability adalah 
kemampuan 
perusahaan untuk 
memberikan 
pelayanan yang 
sesuai dengan 
harapan 
konsumen terkait 
kecepatan, tidak 
ada kesalahan dan 
sebagainya. 
 Pelayanan bengkel 
Rinjani UMM 
cepat 
 Cermat dalam 
memberikan 
pelayanan jasa 
seperti service, 
cuci mobil, ganti 
oli dan body 
repair 
Parasuraman 
(1988) 
b. Assurance adalah 
jaminan dan 
kepastian yang 
diperoleh dari 
sikap sopan 
santun karyawan, 
komunikasi yang 
baik, dan 
pengetahuan 
yang dimiliki, 
sehingga mampu 
menumbuhkan 
rasa percaya 
pelanggan. 
 Karyawan  
bengkel Rinjani 
UMM  sopan 
dalam pemberian 
pelayanan 
 Karyawan  
bengkel Rinjani 
UMM terlatih 
dalam 
memberikan 
pelayanan 
c. Tangibles adalah 
bukti konkret 
kemampuan 
suatu perusahaan 
untuk 
menampilkan 
yang terbaik bagi 
pelanggan. Baik 
dari sisi fisik 
bangunan, 
fasilitas 
perlengkapan 
 Penampilan 
karyawan bengkel 
Rinjani UMM rapi 
 Fasilitas yang 
diberikan bengkel 
Rinjani UMM 
memadai (ruang 
tunggu, tempat 
parkir dll) 
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Definisi 
Operasional 
Variabel 
Dimensi Indikator Sumber 
teknologi 
pendukung, 
hingga 
penampilan 
karyawan. 
d. Emphaty adalah 
memberikan 
perhatian yang 
tulus dan bersifat 
pribadi kepada 
pelanggan, hal ini 
dilakukan untuk 
mengetahui 
keinginan 
konsumen secara 
akurat dan 
spesifik. 
 Karyawan  
bengkel Rinjani 
UMM selalu 
paham dengan apa 
yang dibutuhkan 
pelanggan 
 Komunikasi 
antara karyawan 
dan pelanggan 
terjalin dengan 
baik 
e. Responsiveness 
adalah tanggap 
memberi 
pelayanan yang 
responsif serta 
diiringi dengan 
cara 
penyampaian 
yang jelas dan 
mudah 
dimengerti. 
 Membantu dengan 
segera 
memecahkan 
masalah yang 
dialami pelanggan 
 Karyawan  
bengkel Rinjani 
UMM responsif 
dalam menerima 
permintaan 
pelanggan 
 
D. Populasi dan Teknik Sampel 
1. Populasi  
Menurut Sugiyono (2008), populasi adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri atas obyek dan subyek penelitian yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini adalah 
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pelangan yang sedang berada berada dan pernah merasakan jasa pelayanan 
bengkel Rinjani UMM minimal 2 kali atau lebih. 
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2008), sampel merupakan sebagian atau wakil 
dari populasi yang memliki sifat dan karakter yang sama serta memenuhi 
populasi yang memiliki sifat dan karakter yang sama serta memenuhi 
populasi yang diselidiki. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
Quota sampling. Quota sampling termasuk dalam metode non probability 
sampling (Sugiyono, 2011). Sampel yang diambil dalam penelitian ini 
memiliki kriteria sebagai berikut: 
1) Responden yang berusia 20-40 tahun yang telah menggunakan atau 
merasakan jasa bengkel Rinjani UMM. 
2) Responden yang telah menggunakan atau merasakan jasa bengkel 
Rinjani UMM minimal 2 kali dalam satu tahun. 
Penelitian untuk ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah 30 
sampai 500 Sugiyono (2005). Dalam penelitian ini tidak diketahui berapa 
jumlah pasti populasinya, maka diambil beberapa sampel untuk mewakili 
populasi tersebut. Maka teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan Rumus Ferdinand (2006) sebagai berikut: 
Jumlah sampel = Jumlah indikator x (5 sampai 10) 
Dalam penelitian ini terdapat 19 indikator, dan dipilih angka 6 untuk 
jumlah yang ditentukan, sehingga sampel untuk penelitian ini adalah: 
Jumlah sampel = 19 x 6  
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Jumlah sampel = 114 
Dengan menggunakan dasar perhitungan tersebut, maka peneliti akan 
mengabil sampel berjumlah 114 responden. 
E. Jenis dan Sumber Data 
Penelitian ini menggunakan jenis data primer dalam penelitiannya. Sumber 
data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada 
pengumpul data (Sugiyono, 2014). Data primer dikumpulkan secara khusus oleh 
peneliti untuk menjawab pertanyaan penelitian yang dikumpulkan dengan 
menggunakan metode kuisioner. Pengumpulan data primer dalam penelitian ini 
melalui cara menyebar kuisioner kepada orang-orang yang berhubungan dengan 
penelitian yang dilakukan, sumber data yang diperoleh yaitu mengenai pendapat 
para respoden tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi 
F. Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. 
Kuesioner merupakan metode pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan 
tertulis yang disusun secara sistematis kepada responden. Kuesioner adalah teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 
tertulis kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 2008). Kuesioner digunakan 
untuk memperoleh data responden mengenai kualitas pelayanan, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
G. Tehnik pengukuran data 
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Teknik pengukuran data yang di gunakan oleh peneliti untuk memberikan 
jawaban pada setiap item jawaban adalah dengan menggunakan skala Likert. 
Menurut Sugiyono (2014) skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 
Dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi 
indikator variabel. Untuk menganalisis secara kualitatif, maka jawaban dibagi 
menjadi lima kategori. Pada penelitian ini setiap jawaban atas variabel kualitas 
pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan menggunakan sistem nilai 
dengan dasar Likert yang dapat diklasifisikasikan seperti pada tabel berikut 
Tabel 3.2 
Skala Likert 
Kategori Skor / Nilai 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Netral (N) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
 Sumber : Sugiono (2014) 
H. Uji Instrumen penelitian 
1. Uji Validitas  
Menurut Sugiyono (2014) validitas merupakan derajad ketepatan antara 
data yang terjadi pada obyek penelitian dengan data yang dilaporkan oleh 
peneliti. Data yang valid adalah data yang tidak berbeda antara data yang 
dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek 
penelitian. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 
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kuesioner tersebut. tujuan dilakukan uji validitas adalah untuk mengetahui 
kelayakan butir-butir dalam suatu daftar pertanyaan dalam mendefinisikan 
suatu variabel. Adapun cara pengambilan keputusan dalam uji validitas 
adalah sebagai berikut: 
a) Jika nilai r hitung > r tabel, maka item pertanyaan atau pernyataan dalam 
angket berkorelasi signifikan terhadap skor total, artinya item angket 
dinyatakan valid. 
b) Jika nilai r hitung < r tabel, maka item pertanyaan atau pernyataan dalam 
angket tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total yang artinya item 
angket dinyatakan tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Suatu alat ukur instrument dapat dikatakan reliable jika jawaban 
responden terhadap pertanyaan yaitu konsisten dari waktu ke waktu (Ghozali, 
2013). Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur kestabilan dan konsistensi 
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan daftar pernyataan 
yang merupakan dimensi suatu alat variabel dan disusun dalam suatu bentuk 
kuesioner. Pengujian reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan rumus 
Alpha Cronbach sebagai berikut: 
  
Keterangan: 
 = Reliabilitas Instrumen  
K = Banyaknya butir pernyataan 
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 = Jumlah varianbutir  
 = Variasi total 
Jika r-hitung > 0.6, maka data yang digunakan adalah reliabel 
Jika r-hitung ≤ 0,6 maka data yang digunakan tidak reliabel. 
I. Teknik Analisis Data 
1. Rentang Skala 
Rentang skala merupakan alat yang digunakan untuk mengukur 
serta menilai variabel yang diteliti. Analisis rentang skala digunakan 
untuk mengetahui kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan bengkel Rinjani UMM. Adapun rumus rentang skala adalah 
sebagai berikut: 
   
RS    = Rentang Skala 
n       = jumlah sempel  
m      = jumlah alternatif jawaban  
berdasarkan rumus diatas, maka dapat diperoleh rentang skala dengan 
perhitungan sebagai berikut :  
  
= 91,2 dibulatkan menjadi 91 
 
Tabel 3. 2  
Rentang Skala  
No Skor Kualitas 
Pelayanan 
Kepuasan 
Pelanggan 
Loyalitas 
Pelanggan 
1 114-205 Sangat Buruk Sangat Rendah Sangat Rendah 
2 206-297 Buruk  Rendah Rendah 
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3 298-389 Cukup  Cukup Cukup 
4 390-481 Baik  Tinggi Tinggi 
5 482-573 Sangat Baik  Sangat Tinggi Sangat Tinggi 
Sumber : Data diolah, 2018 
2. Uji Asumsi Klasik 
Untuk mengetahui apakah hasil estimasi regresi yang dilakukan 
terbebas dari bias. Yang mengakibatkan hasil regresi yang diperoleh tidak 
valid dan akhirnya hasil regresi tersebut tidak dapat dipergunakan sebagai 
dasar untuk menguji hipotesis dan penarikan kesimpulan, maka digunakan 
asumsi klasik. 
a. Uji Normalitas  
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi  data 
berdistribusi normal atau tidak. Uji ini biasanya digunakan untuk 
mengukur data berskala ordinal, interval, ataupun rasio. Dalam 
penelitian ini, uji normalitas menggunakan uji One Sample 
Kolmogorov-Smirnov dengan menggunakan taraf signifikansi 0.05. 
Data dinyatakan terdistribusi normal jika signifikansi lebih besar dari 
5% atau 0.05. 
b. Uji multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan menguji apakah dalam regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang 
baik seharusnya tidak mengandung korelasi di antara variabel-variabel 
independen (tidak mengandung multikolinearitas). Metode untuk 
menguji ada tidaknya multikolinearitas dapat dilihat Tolerance Value 
dan Variance Inflation Factor (VIF). Batas tolerance value adalah 0,10 
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atau nilai VIF adalah 10. Jika tolerance value > 0,10 dan VIF < 10 
maka tidak terjadi multikolinearitas dan sebaliknya jika tolerance value 
< 0,10 dan VIF > 10 maka terjadi multikolinearitas. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap, maka disebut Homokedastisitas dan jika beda 
disebut Heteroskedastisitas. 
d. Uji Autokorelasi  
Uji autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear 
ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan 
kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Jika terjadi 
korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi. Uji utokorelasi 
dilakukan dengan metode Durbin-Watson. Jika nilai Durbin-Watson 
berkisar antara nilai batas atas (du) maka diperkirakan tidak terjadi 
autokorelasi. 
3. Analisis Regresi Berganda Dengan Mediasi 
Variabel mediasi atau intervening merupakan variabel yang terletak 
diantara variabel independen dan dependen, sehingga variabel independen 
tidak langsung mempengaruhi variabel depedenden. Analisis regresi berganda 
dengan mediasi adalah analisis yang digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh lebih dari satu variabel bebas terhadap satu variabel terikat 
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(Baron dan Kenny, 1986) ada 4 langkah dalam membangun mediasi dengan 
menggunakan metode kausal step yaitu:  
a. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 
dapat dijadikan persamaan sebagai berikut : 
Y = a + bx + e 
b. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 
dapat dijadikan persamaan sebagai berikut : 
Z = a + bx + e 
c. Variabel kepuasan pelanggan mempengaruhi variabel loyalitas 
pelanggan, akan tetapi tidak cukup hanya menghubungkan kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelnggan karean kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan mungkin berkorelasi karean keduanya disebabkan 
oleh kualitas pelayanan sehingga persamaannya adalah seagai berikut : 
Y = a + bx + bz + e 
d. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan pelanggan, dengan persamaan sebagai berikut : 
Y = bx + bx.bz + e 
 
Keterangan : 
Y       = Loyalitas Pelanggan  
a        = konstan 
b        = koefisien regresi  
X       = Kualitas Pelayanan 
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Z       = Kepuasan Pelanggan 
e        = standar error 
J. Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini bertujuan untuk menjawab seluruh 
hipotesis yang dilakukan dalam penelitian diterima atau ditolak. Uji hopotesis 
yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari : 
Uji t 
Menurut Ghozali (2013) uji Signifikasi Parsial (Uji t) digunakan untuk menguji 
pengaruh variabel bebas secara individual dalam menerangkan variasi variabel 
dependen. Uji terhadap niali statistik t merupakan uji signifikan parameter 
individual. Nilai statistik t menunjukkan seeberapa jauh pengaruh variabel 
independen secara individual terhadap variabel dependen. Kriteria penerimaan 
dan penolakan hipotesis, yaitu: 
1) Jika nilai signifikan ≥ 0,05 maka hipotesis ditolak (koefisien regresi tidak 
signifikan), bahwa secara parsial variabel independen tersebut tidak 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
2) Jika nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima (koefisien regresi 
signifikan) berarti secara parsial variabel independen tersebut mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. 
Uji mediasi  
Anasilis rergresi variabel mediasi dengan metode product of coefficient 
yang dikembangkan sobel, oleh karena itu uji ini sering disebut uji sobel. Uji 
variabel mediasi dengan metode ini dilakukan dengan menguji kekuatan 
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pengaruh tidak langsung variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) melalui 
variabel mediasi (M) atau menguji signifikan pengaruh tidak langsung variabel 
mediator (a) dan pengaruh langsung variabel mediator terhadap variabel 
dependen menjadi (ab) dengan standart error  yang akan menghasilkan nilai t 
statistik. Untuk menghitung standar error  ab digunakan rumus sebagai berikut :  
 
Dimana   : 
a  : Koefisien regresi X-Z 
b                     : Koefisien regresi Z-Y 
Sa  : Standart eror X-Y 
Sb  : Standart eror Z-Y 
Sedangakan nilai t koefisien ab adalah sebagai berikut : 
 
Analisis regresi mediasi dengan metode product of coefficient dilakukan 
dengan menempuh langkah sebagai berikut : 
1) Membuat persamaan regresi variabel bebas (X) terhadap variabel 
tergantung (Z), dan dapatkan niali koefisien regresi (a) dan standart eror 
koefisien regresi (sb). 
2) Membuat persamaan regresi variabel bebas (X)terhadap variabel 
tergantung (Y) dengan memasukkan varabel mediasi (M) dalam 
persamaan, dan dapatkan nilai koefisien (b) dan standart eror koefisisen 
regresi (Sb) 
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Kesimpulannya adalah dengan kriteria jika t hitung > t tabel, maka 
variabel yang dihipotesiskan sebagai variabel mediasi dinyatakan memediasi 
hubungan antara variabel bebas dan variabel tergantung. 
